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【摘要 】 社 群 经 济 的 力量 随 着 互联 网 的 发 展 逐 渐 壮 大 , 各 个 行业 都 发 现 了 社 群 中 通过 对 粉丝 的 运营 
能 够 带 来 的 潜力 与 价值 并 纷纷 投入 其 中 ， 基 于 现 有 的 研究 ， 本 文 以 互联 网 医疗 为 研究 对 象 ， 运 用 文本 分 
析 法 ， 灯 身 参与 观察 学 习 社 锐 ， 了 解 社 群 建构 、 运 营 与 裂变 的 方式 , 解释 互联 网 医疗 在 社 群 运营 过 程 中 
的 行为 和 意义 ， 同 时 结构 社 群 从 建立 到 扩大 的 一 整个 流程 ， 以 及 后 续 需 要 的 平台 依托 ， 从 而 组 成 的 整个 
商业 闭环 。 
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一 、 社 群 与 社 群 营销 

| 二 在 政策 、 新 冠 疫情 等 因素 影响 下 ， 医 疗 健康 仍 是 一 块 大 蛋糕 ， 本 文 则 在 探究 一 站 式 医药 智能 推广 
用 台 的 社 群 运营 模式 ， 社 群 是 有 共同 兴趣 或 相似 点 的 一 类 人 和 群 组 成 的 ， 互 联网 发 展 到 今天 ， 新 媒体 和 平 
存 以 不 同形 式 出 现在 网 民 视 野 中 ， 给 媒介 带 来 了 很 多 流量 红利 ， 社 群 经 济 、 社 群 营销 、 社 群生 态 等 成 了 
6 委 下 行业 内 出 现 频率 最 高 的 新 名 词 ， 而 社 群 也 成 为 个 人 和 企业 寻求 发 展 的 另 一 重要 渠道 。 社 群 莹 销 也 是 
激 字 经 济 时 代 平 台 创业 开发 客户 、 成 交 客户 、 建 立 团队 的 重要 方式 。 
QJ 社 群 经 济 是 诞生 于 互联 网 时 代 的 一 种 新 经 济 形式 。 社 群 的 聚集 不 再 简单 地 依靠 亲缘 和 地 缘 的 连接 ， 
好 有 共同 目标 和 价值 观 的 网 民 聚 集 到 一 起 , 形成 社 群 叫 。 但 是 社 群 是 有 生命 周期 的 ， 很 多 社 群 一 开始 的 
S 蛙 候 很 活跃 ， 后 来 就 变 成 了 广告 群 ， 互 助 群 ， 直 至 死 群 。 如 果 一 个 社 群 满足 不 了 用 户 的 需求 ， 那 对 消费 
圭 就 没有 价值 ， 那么 如 何 把 社 群 价值 发 挥 到 最 大 ， 是 做 好 社 群 需要 考虑 的 一 个 重要 问题 。 要 想 成 功 进行 
s 住 群 营销 , 首先 要 选择 适合 自己 的 产品 或 服务 的 正确 平台 。 然 后 再 制定 明确 的 目标 和 创建 吸引 人 的 内 容 ， 
殴 及 时 回复 客户 提出 的 问题 。 

和 二 、 社 群 运营 
近 〈 一 ) 创建 群 聊 
号 ” 建 好 群 是 社 群 营销 的 基础 ， 根 据 不 同 的 客户 属性 ， 来 建立 不 同 主题 的 社 群 。 群 人 员 数 量 的 多 少 ， 要 
根据 实际 情况 来 判断 ， 一般 不 做 大 群 ， 人 数 在 200 人 左右 最 佳 。 其 次 就 是 定位 清晰 ， 在 群 功能 和 群 名 称 
上 做 到 清晰 明了 ,才能 使 目标 社 群 成 员 精 准 地 进入 社 群 ,而 互联 网 医疗 的 社 群 是 按照 科室 分 类 , 例如 神 
经 内 科 、 睡 卢 、 外 科 、 妇 产科 群 ， 每 个 群 300 到 500 人 不 等 ， 他 们 都 有 相同 的 特质 ， 就 是 相同 科室 的 医 
务工 作者 ,在 进 群 后 ， 他 们 会 被 建议 实名 ， 遵守 相关 的 群体 规范 ， 以 自己 的 名 字 和 医院 命名 协调 成 员 
的 活动 、 规 定 成 员 角 色 和 职责 以 促进 群体 目标 的 达成 , 便于 更 好 地 对 他 们 的 信息 进行 收集 管理 ， 在 提升 
社 群 价值 的 同时 吸引 相关 网 民 加 入 社 群 并 转化 为 私 域 流量 。 

(二 ) 激活 成 员 
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在 群 的 运营 中 ,最 重要 的 动作 就 是 如 何 激 活 群 的 成 员 ， 可 以 通过 情感 激活 ,价值 输出 等 方式 来 激活 
青 


群 成 员 。 社 群 因 情 感 连带 而 形成 互动 仪式 ， 并 在 互动 仪式 中 获得 情 
具体 还 要 结合 群 员 的 特征 ， 时 常 分 享 图 文 、 小 视频 、 文 案 、 课 


ty bE 、 
感 能 量 ， 进 i 


程 等 


容 
> 


j 增 强 社 群 凝聚 力 牛 。 


通过 专业 服务 增强 品牌 依恋 ,维护 持续 性 品牌 关系 ， 最终 能 够 达到 的 目标 是 : 群 的 成 


的 信任 、 产 生 高 度 的 依赖 。 通过 知识 卡片 做 每 天 的 更 新 和 分 享 ， 知识 


只 


通过 提高 信息 价值 感知 ， 


员 能 够 产生 高 度 


卡片 上 的 内 容 就 是 来 自 一 些 相 关 论 


文 , 也 有 许多 社 群 成 员 会 仔细 阅读 甚至 讨论 ， 如 果 社 群 成 员 活 跃 度 高 或 者 求知 欲 旺盛 ， 还 会 要 求 群 内 的 
小 助手 分 享 原文 章 , 可 见 这 些 知识 卡片 是 切实 帮助 到 了 医生 , 这 种 知识 的 分 享 也 会 给 社 群 成 员 带 来 一 种 


身份 认同 ， 他 们 会 觉得 这 个 群 的 存在 是 有 价值 的 ， 是 符合 他 们 身份 
(三 ) 社 群 运营 


的 ， 


还 能 满足 相关 的 社交 需求 。 


博 格 纳 认为 , 在 现代 社会 , 大 众 传媒 提示 的 象征 性 现实 对 人 们 认识 和 理解 现实 世界 发 挥 着 巨大 影响 ， 


由 于 大 众 传媒 的 某 些 倾向 性 , 人 们 在 心目 中 描绘 的 主观 现实 与 实际 存在 的 客观 现实 之 间 正在 出 现 很 大 的 


偏离 。 同 时 ， 这 种 影响 是 一 个 长 期 的 、 潜 移 默 化 的 、 培 养 的 过 程 ， 它 在 不 知 不 觉 当 中 制约 着 人 们 的 现实 


观 。 社 会 要 作为 一 个 统一 在 的 整体 存在 和 发 展 下 去 , 就 需要 成 员 对 神 
大 们 的 行为 才 有 基准 ， 社 会 生活 才 会 协调 。 


全 


L 公 他 


由 于 大 众 传媒 具有 倾向 性 ,提供 的 现实 与 实际 存在 着 很 大 的 偏离 ， 手 中 往往 无 法 分 辨 。 而 且 这 是 一 


种 共识 , 在 共识 的 基础 之 上 ， 


< 外 个 长 期 的 、 潜 移 默 化 的 、 培 养 的 过 程 ， 它 在 不 知 不 觉 当 中 制约 着 人 们 的 现实 观 。 在 这 样 一 个 类 似 小 社 
[ 涂 并 且 具 有 倾向 性 的 社 群 中 ， 存 在 其 中 的 成 员 都 在 不 知 不 觉 中 被 “培养 ”了 。 


C2 选 好 群 管理 员 也 很 重要 。 群 虽然 是 一 个 松散 的 组 织 , 但 选 好 一 个 好 的 条 


和 


E 员 有 很 多 增益 。 群 管理 


要 具备 较 强 的 社交 能 力 ， 特 别 需 要 具备 管理 熟人 、 半 熟人 的 能 力 ， 有 把 生 人 变 成 熟人 的 能 力 ， 还 要 有 一 


的 意见 领袖 , 即 在 


中 的 重要 性 越 来 


的 个 人 价值 魅力 。 这 样 的 人 也 被 称 为 新 意见 领袖 ， 社 群 中 渐渐 涌现 了 一 批 自发 形成 
0 竺 群 内 部 逐步 成 长 起 来 有 一 定 影响 力 的 社 群 活跃 成 员 , 这 类 意见 领袖 在 生 鲜 农产品 社 群 
( 越 突出 , 他 们 助 益 着 社 群 的 发 展 , 影响 着 社 群 成 员 对 社 群 的 态度 , 推动 着 消费 者 社 群 消费 习惯 的 养 成 , 在 


(名 善 社 群 成 员 与 社 群 的 关系 和 提高 社 群 成 员 对 社 群 忠诚 度 方面 发 挥 着 巨大 的 作用 鸭 。 社 群 的 运营 , 包括 


I 


I 


发 用 户 生成 内 容 ， 从 而 使 得 社 群 的 价值 得 到 凸显 。 


7 


上 


在 这 些 新 意见 领袖 塑造 的 过 程 中 , 他 们 就 是 传播 过 程 中 的 信 源 , 即 信 


@ 息 播 内 容 的 生产 ， 除 了 表面 上 社 群 的 管理 员 ， 社 群 中 还 存在 着 许多 “水 军 ”， 
痪 言 ， 使 得 群 里 的 其 他 人 活跃 起 来 ， 使 社 群 发 挥 它 存在 的 意义 ， 例 如 在 某 一 社 群 提 
\ 太 的 讨论 ， 寻 求 成 员 的 建议 ， 把 这 个 社 群 和 成 员 “ 盘 活 ”。 新 意见 领袖 是 相对 于 传统 媒体 的 意见 领袖 而 
和 ， 伴 随 着 新 媒体 而 巡 变 出 的 角色 ,技术 的 发 展 使 其 常态 化 地 在 第 
各 个 方面 具有 强大 的 社会 动员 力 。 是 互联 网 中 的 新 权利 层 , 是 信息 处 理 


这 些 水 军 


会 在 特定 的 时 间 


问题 ， 引 起 其 他 成 


一 时 间 发 表 观 点 ,在 社会 的 各 种 活 
的 委托 人 ,他们 藏匿 在 社 群 中 ， 


即 传播 者 对 特定 问题 是 否 具有 发 言 权 和 发 言 资 格 。 这 两 者 构成 了 可 信 怕 


县 的 源头 , 也 是 传播 者 的 角色 ， 


信 源 的 可 信 性 包括 了 两 个 方面 ， 一 个 是 传播 者 的 信誉 ， 包 括 是 否 诚实 、 客 观 、 公 正 ， 二 是 专业 权威 性 ， 


的 基础 。 信 源 的 可 信和 度 越 高， 其 


说 服 效果 越 大 ;可 信和 度 越 低 ， 说 服 效 果 越 小 。 对 传播 者 来 说 ,树立 良好 的 形象 争取 受众 的 信任 是 改进 传 


播 效 果 的 前 提 条 件 。 现 在 的 社 群 管理 一 般 都 是 由 专门 的 运营 人 员 来 做 ,在 内 容 和 规则 方面 ， 包括 一 些 欢 
迎 话 术 、 活 动 宣传 话 术 都 是 统一 的 , 工作 人 员 也 会 通过 名 字 与 自己 的 品牌 进行 强 呼 应 , 强化 记忆 和 归属 。 
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发 挥 好 群 的 价值 ， 一 方面 把 群 做 好 ， 更 重要 的 是 要 能 发 挥 群 成 员 、 特 别 是 种 子 用 户 的 价值 ， 通 过 种 
子 用 户 产生 更 大 的 营销 传播 裂变 ， 以 此 来 产生 更 大 的 价值 。 六 度 分 隔 理论 在 这 个 阶段 都 可 以 发 挥 作用 ， 
20 世纪 60 年 代 哈 佛 大 学 的 社会 心理 学 家 米尔 格 兰 姆 通过 连锁 信 实 验 发 现 了 “个 人 与 任何 一 个 陌生 人 之 
闻 所 间 隔 的 人 不 会 超过 六 个 ”这 一 现象 ， 并 由 此 提出 了 六 度 分 割 理 论 。 它 揭示 了 社会 中 普遍 存在 的 “ 弱 
纽带 ”， 并 为 人 们 理解 连结 人 与 社区 的 人 际 联系 网 、 开 展 人 际 交往 提供 了 方向 。 

所 以 在 对 社 群 成 员 的 拉 新 过 程 中 , 会 采取 奖品 奖励 的 形式 ,激励 已 有 的 社 群 成 员 拉 认识 的 医生 注册 
自 有 平台 的 账号 ， 在 上 面 填 写 自 己 的 相关 信息 ， 并 且 转 化 为 新 的 社 群 成 员 ， 这 样 的 激励 机 制 成 本 低 ， 并 
且 效 果 显 著 ， 能 够 直接 获得 相关 医生 的 信息 并 通过 一 对 一 电话 的 形式 进行 针对 性 地 劝 服 以 及 合作 。 除 了 
奖励 ， 也 有 社 群 成 员 通 过 强 链 接 的 关系 ， 通 过 人 际 传播 ， 将 社 群 自愿 的 分 享 给 自己 的 朋友 ， 共 同学 习 和 
进步 。 

三 、 社 群 营销 的 商业 闭环 

直到 和 裂变 这 一 过 程 , 才能 看 出 一 个 社 群 以 及 社 群 营销 的 商业 闭环 ， 要 想 形 成 一 个 闭环 ， 离 不 开 小 程 
序 作为 平台 、 公 众 号 为 内 容 生 产 、 社 群 为 解答 问题 留存 用 户 这 三 个 版 块 ， 而 用 户 之 所 以 会 留存 ， 首 先 想 
要 加 入 社 群 的 ， 必 定 是 相关 科室 的 医生 ,他 们 通过 微 信 公众 号 文章 的 链接 进入 到 社 群 中 ,成 为 社 群 中 不 
(再 或 缺 的 活跃 因素 ， 其次， 这 些 医 生 可 以 在 群 内 交流 经 验 ， 获取 临床 知识 ， 这 也 要 求 了 这 个 商业 闭环 自 
s 奥 能 够 提供 相关 价值 给 成 员 。 
在 “互联 网 +” 时 代 ， 融 合 了 用 户 生产 内 容 (UGC) 、 专 业 化 用 户 生产 内 容 (PUGC) 、 交 流 互动 以 及 
Cc 社交 分 享 的 社 群 营 销 具有 精准 、 传 播 快 、 效 率 高 等 特点 中, 纵 观 社 群 营销 的 成 功 案例 百 果园 ， 在 实体 水 
果 店 前 景 低 迷 的 外 卖 时 代 ， 在 疫情 期 间 扭亏 为 盔 ， 现 在 全 国有 4800+ 门 店 、 线 上 + 线 下 7000 万 会 员 ， 以 
入 丫 线 下 门店 2-3 个 微 信 群 ， 平 均 单 群 300 人 左右 估算 ， 百 果园 在 全 国 拥有 将 近 500 万 私 域 社 群 用 户 ， 
G 轩 音 会 员 130 多 万 ， 微 信 公 众 号 粉丝 1360 万 。 他 就 是 通过 门店 为 入 口 ， 邀 请 消费 者 注册 成 为 会 员 ， 实 
( 现 用 户 的 数字 化 管理 ， 在 这 个 过 程 中 就 能 够 通过 微 信 生态 ， 获 取 用 户 的 信息 ， 并 根据 用 户 的 购物 行为 ， 
G 慌 取 用 户 画像 ， 实 现 标 签 化 运营 。 
CN 当 门 店 有 了 用 户 画像 ， 就 能 实现 门店 + 社 群 + 小 程序 + 公众 号 的 商业 闭环 。 其 中 ， 门 店 的 功能 主要 是 
为 消费 者 提供 线 下 体验 及 获 客 入 口 的 。 而 社 群 的 作用 就 是 通过 活动 ,增加 与 粉丝 的 黏 性 ， 为 粉丝 提供 持 
s 歼 的 产品 及 服务 。 店 主 〈 社 群 管理 员 ) ， 则 可 以 根据 社 群 人 群 需求 ， 在 社 群 推荐 新 品 、 活 动 、 优 惠 等 
徐 ， 驱 动 老 客 户 复 购 。 在 小 程序 + 社 群 的 基础 上 ， 也 能 用 微 信 视 频 号 、 公 众 号 做 内 容 种 草 ， 然 后 把 内 容 
分 享 到 社 群 驱动 老 用 户 变现 及 有 裂变。 变现 就 是 老 用 户 会 通过 内 容 种 草 去 购物 ， 裂变 是 老 用 户 会 分 享 内 容 
“到 自己 的 社交 空间 ， 打 通 社交 关系 链 。 在 现实 生活 中 , 许多 实体 店 都 会 以 优惠 券 等 形式 引导 消费 者 加 入 
福 群 ， 将 消费 者 转化 为 自己 的 私 域 流量 。 
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